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APLICACAO DO MODELO SERVQUAL NO RESTAURANTE SITUADO NA
GRANDE FLORIANOPOLIS

Resumo: O mercado consumidor tem-se tornado cada vez mais exigente, um dos itens
primordiais para que o estabelecimento continue no mercado é o nivel de satisfacdo. A
satisfagdo do cliente estd na melhora da qualidade dos servigos prestados e de superar as
expectativas do consumidor. Este estudo tem como objetivo analisar o nivel de satisfacdo
referente a qualidade do servico do restaurante situado na regido da Grande Floriandpolis —
SC. Foi aplicado um questionério e através das 5 dimensdes (Tangibilidade, Confiabilidade,
Receptividade, Seguranca, Empatia) do modelo SERVQUAL os dados foram tratados e
analisados. Os resultados obtidos neste estudo foram mais positivos do que negativos, dando
destaque a dimensdo tangibilidade apresentando todos os GAPs positivos. De um modo geral
foi satisfatorio onde a diferenca entre os dados da percep¢do e da expectativa foram muito
pequenos, implicando em um grau de satisfacdo dos clientes positivo.

Palavras-chave: Qualidade de servico, Restaurante, SERVQUAL, Alimenticios.

1 INTRODUCAO

O setor de servicos estd caminhando para uma mudanca quase revolucionaria,
afetando de forma drastica a maneira como as pessoas vivem e trabalham, visto que, novos
servicos sdo lancados para suprir as caréncias existentes e, também, aquelas que sequer sdo
observadas pelos consumidores (PELISSARI, 2015).

A alimentacdo fora de casa tem se tornado cada dia mais habitual aos brasileiros.
Conforme dados do IBGE (2017), a Pesquisa de Orgcamentos Familiares (POF 2008/09)
revelou que: as familias estdo gastando bem mais com alimentacdo fora de casa do que em
2002/03, o peso das despesas com alimentacdo fora de casa no or¢camento das familias subiu
de 24,1% para 31,1%. Segundo dados do SEBRAE (2017), a Associacdo Brasileira de Bares e
Restaurantes (ABRASEL) o setor representa hoje 2,7% do PIB Nacional, enquanto que a
Associacdo Brasileira de Industria de Alimentacdo (ABIA) destaca um crescimento de 14,2%
no ano.

Desse modo, este setor € muito visado por empreendedores que desejam abrir um
novo negocio ou expandir sua empresa, por se tratar de um mercado em crescimento,

ocasionando o aumento da competitividade entre as empresas do setor. Com isso



investimentos na tecnologia, marketing e qualificagdo profissional se tornam cada vez mais
importantes, para 0 sucesso da empresa.

A concorréncia no mercado incentiva 0 empreendedor a sempre estar inovando o
seu metodo de agir, adaptando-se com as oscilacbes que 0 setor proporciona e,
principalmente, direcionando a empresa a buscar melhoria continua para seu crescimento.

Com o mercado globalizado o nivel de satisfagdo dos clientes se torna primordial
na busca da eficiéncia no atendimento. A satisfacdo do cliente esta na melhora da qualidade
dos servicos prestados e de superar as expectativas do consumidor.

Aragjo et al, (2017) menciona que, para a sobrevivéncia de um restaurante, é
fundamental a realizacdo de pesquisas junto aos seus consumidores, pois eles quem
determinam e qualificam a qualidade, sendo essencial ouvi-los e entrar em equilibrio com as
vontades desse publico para alcancar um bom resultado no mercado.

E de grande importancia um estudo de satisfacio do cliente nessa organizago,
pois uma péssima gestdo na &rea comercial pode resultar em uma perda significativa do
consumidor, reduzindo sua carteira de clientes.

Segundo Souto et al, (2016) um dos primeiros modelos com a finalidade de
avaliar a qualidade de servicos é o modelo SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1988,
1985).

O modelo SERVQUAL é apresentado por 22 questBes, separado em dois
questionarios, um anterior e outro posterior a qualidade do servico, com a finalidade de
analisar as cinco dimensfes. Apds o entendimento do modelo, partiu-se para o estudo da
adaptacdo feita por Souto (2016), em seu trabalho “Adaptacdo e aplicagdo do modelo
SERVQUAL para andlise da qualidade de servico em uma lanchonete universitaria”,
readaptando-a ao presente estudo. O Restaurante X atua no mercado ha cerca de 10 anos e
serve 350 clientes aproximadamente por dia e para o seguinte estudo foi usado uma amostra
de 187 clientes durante 7 dias de coleta de dados para responder o questionario.

Diante disto define-se a seguinte pergunta problema: Qual o grau de satisfacao
dos clientes do Restaurante X — Palhoga — SC, de acordo com a ferramenta SERVQUAL?

Seguindo essa logica, este estudo tem como objetivo principal analisar o nivel de
satisfacdo dos clientes do Restaurante X — Palhoga — SC, por meio da aplicacdo da ferramenta
SERVQUAL. E os objetivos especificos analisar as cinco dimensdes do modelo
SERVQUAL.:

e Tangibilidade
e Confiabilidade



e Receptividade
e Seguranca

e Empatia

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 SATISFACAO DO CLIENTE

A concorréncia tem for¢ado os empresarios e prestadores de servigos a focar mais
na satisfacdo do cliente, pois a perda de um cliente pode custar caro, além de perder aquela
Unica venda, a repercussdo deste cliente acerca do seu servico afetara a confiabilidade e a
credibilidade da empresa. Assim a satisfacdo do cliente se torna um fator primordial na
atividade de qualquer prestador de servico (BULUS, 2015).

Segundo Costa et al, (2015), presencia-se uma sociedade muito competitivo, em
qual o consumidor se enquadra em um papel significativo dentro de uma organizacgdo, deste
modo sendo o diferencial entre as empresas. Assim a satisfacdo é o fator principal para
conquistar o cliente, além de receber um feedback positivo o negécio serd uma referéncia para
conseguir novos consumidores, trazendo s6 ganhos (JUNIOR et al, 2018).

A satisfacdo € o inicio para o surgimento da fidelizacdo do cliente, varias
ferramentas do marketing sdo utilizadas para desenvolver um vinculo mais forte com o0s
consumidores (PAULA et al, 2016), sempre visando a frequéncia ou retorno do mesmo na
empresa.

Para um bom resultado continuo € necessario obter o conhecimento do que motiva
a satisfacéo e a fidelizacdo do cliente; um atendimento mais atencioso, estar aberto para novas
sugestdes e aprofundar as relacbes, sdo exemplos fundamentais para atingir uma exceléncia
em atendimento (AUGUSTO et al, 2015). Ademais, traz varios beneficios para a organizagao
— dado que - clientes satisfeitos normalmente voltam para comprar e realizam uma
propaganda positiva, tornando o mesmo um vendedor ativo da empresa sem receber comissédo
por isso, apenas com a comunicacgéo boca a boca (PINTO, 2005).

Além de tudo, compreender a percepcdo do cliente em referéncia aos servigos
prestados na empresa e o0 andar da relacdo desta com o consumidor sdo indicios importantes
para a tomada de decisfes. Ja que ferramentas como a pesquisa de satisfagdo abre portas para

a empresa se situar na sua real posi¢cao no mercado, averiguar o atual desempenho perante aos



clientes e a partir disso tomar acBes que irdo encaminhar o negdcio da melhor forma
(VARGAS et al, 2015).

2.2 QUALIDADE EM SERVICOS

De acordo com Fitzsimmons et al, (2000) a satisfacdo do cliente junto com a
qualidade do servico pode ser determinada pela comparagdo da percepcdo do trabalho
apresentado com a expectativa do trabalho esperado. Dessa forma, quando se alcanca a
expectativa, o trabalho é visto como de qualidade excepcional; mas quando ndo se atinge a
expectativa, a qualidade do servico € considerada inaceitavel.

Eventualmente cada consumidor tem uma expectativa de qualidade diferente —
dado que todo individuo tem a sua prépria caracteristica —, dificultando cada vez mais a vida
das empresas. No entanto, € necessario entender o ponto de vista do proprio consumidor
referente a qualidade, visto que, a exceléncia de um produto ou servico em particular é
medida segundo a percepcdo do mesmo (SANTOS et al, 2015). Portanto, é de extrema
importancia os gestores encontrarem um meio de servico com aspectos positivos que supram
as expectativas dos compradores (MATTOS et al, 2019).

Segundo Stefanini et al, (2018) o consumidor ndo visa apenas o resultado do
processo de produgdo, mas 0 processo em si. Em outras palavras a qualidade percebida em
relacdo aos restaurantes ndo esta ligada somente ao servico ou o produto, mas sim, no
conjunto de caracteristicas que ao final obtém o produto. Assim, a qualidade pode ser
compreendida como o conjunto das caracteristicas de um servi¢o ou produto sobre o qual a
sua capacidade de atender determinadas necessidades é sustentada (FRAGOSO et al, 2017).

Na atualidade para uma organizacdo se manter competitiva no mercado é
fundamental investir na qualidade de servicos, e deixar de ser uma parte opcional. Desse jeito,
para qualquer tipo de empresa é de grande importancia a avaliacdo da qualidade, pois convém
como um elemento significativo das a¢Ges estratégicas das organiza¢es (SADOYAMA et al,
2019). A busca de novas metodologias para entender as reais caréncias do cliente e modificar
esses requisitos em atributos que sejam simplesmente perceptiveis pelos consumidores,
mantera a empresa no mercado competitivo (DONIZETE et al, 2017).

Vérias metodologias e estratégias estdo sendo desenvolvidas a fim de possibilitar
a melhoria continua da qualidade de servicos e permitir que as organizacfes sejam capazes de
avaliar a qualidade dos servigos ofertados. Segundo Miguel et al, (2004) ndo ha uma

concordancia de ideias quanto & existéncia de uma ferramenta mais eficiente para a



mensuracdo da qualidade de servicos, como a escala SERVQUAL (PARASURAMAN et al.,
1985, 1988) descrita na proxima segao.

2.3 SERVQUAL

Desenvolvido por Parasuraman et al, (1985,1988) 0 modelo SERVQUAL é um
instrumento de mensuracdo que serve para medir a qualidade do servigo, considerando as
expectativas com a percepgdo do cliente em relacdo ao servigo prestado (COELHO et al,
2018). A diferenca encontrada entre a expectativa e a percepcdo de qualidade é nomeado
como GAP (lacunas, discrepancia), dessa maneira, foi criado o Modelo Gap de Qualidade de
Servigo, constituido por cinco GAPs (FONSECA et al, 2018).

De acordo com Souto et al, (2016), cada GAP possui a seguinte descricdo: GAP
1: divergéncia entre a expectativa do cliente e a percep¢do da empresa ou servi¢o prestado;
GAP 2: divergéncia entre a percepcdo da empresa e a especificacdes de qualidade ao cliente;
GAP 3: divergéncia entre as especificacOes de qualidade de servico e 0 seu servico prestado;
GAP 4: divergéncia entre a prestacdo de servigo e a comunicagdo externa ao cliente; GAP 5:
divergéncia entre a expectativa do cliente e a percepcdo do mesmo referente ao servico
prestado. Assim a partir do quinto GAP deu origem ao desenvolvimento do modelo Service
Quality Gap Analysis — SERVQUAL.

Conforme Junior et al, (2017) no inicio o instrumento era divido em dez
dimensdes, conhecidas como "determinantes da qualidade em servigos". A medida em que o
tempo foi passando, houve uma diminuicdo para cinco dimensbes, onde ocorreu uma
melhoria nas propriedades psicométricas. Sao elas (CAMPOS et al, 2018):

a) Tangibilidade — Aparéncia do ambiente, das instalacGes fisicas, funcionarios e

equipamentos.

b) Confiabilidade — Andlise da competéncia da empresa ao prestar servico de

acordo com o que foi combinado.

¢) Receptividade — Determinacdo da empresa em fornecer os servicos prestados

prontamente e a disponibilidade de auxiliar os clientes.

d) Seguranca — Competéncia dos funciondrios em transmitir confianca e

seguranca para seus clientes.

e) Empatia — Capacidade de demonstrar interesse personalizado ao individuo de

acordo com as suas necessidades.



Segundo Fernandes et al, (2017) esse modelo pode ser posto em pratica em
qualquer ocasido ou estabelecimento referente a avaliagdo do servigo, todavia, é sempre
necessaria uma adaptacdo conforme a circunstancia no qual € aplicada. Essas informacoes
resultantes ajudardo no controle da geréncia, além de ressaltar a importancia da voz do cliente
nas tomadas de decisdes, contribuindo nas criticas de alta qualidade nos servicos e endireitar
0s pontos de baixa qualidade (WOJAHN et al, 2018).

3 APLICACAO DO MODELO SERVQUAL

Trata-se de um estudo quantitativo, pois através de um nimero de entrevistados
foram alcangados dados sendo — logo depois — analisados estatisticamente. De acordo com
Richardson et al, (1999) o método quantitativo define-se através do uso da quantificagdo tanto
nas modalidades de coleta de informacdes como no tratamento delas, mediante de técnicas
estatisticas.

O método de levantamento (survey) foi utilizado como procedimento de pesquisa.
Segundo Araujo et al, (2016) o método Survey ajuda a examinar dados sobre o0s
comportamentos de determinado grupo, mediante de interrogacéo direta.

O mecanismo de coleta de dados escolhido foi o SERVQUAL, composto por 22
perguntas relacionados as cinco dimens@es: Tangibilidade; Confiabilidade; Receptividade;
Seguranca; e Empatia. No presente estudo, foi utilizado a escala Likert para mensurar o
questionario, sendo para expectativa: 1) Sem Importancia; 2) Pouco Importante; 3)
Importante; 4) Muito Importante; 5) Extremamente Importante. E para desempenho: 1)
Péssimo; 2) Ruim; 3) Regular; 4) Bom; 5) Excelente.

Segundo Araujo et al, (2017) no momento em que se tem o conhecimento do
tamanho da populacédo é possivel definir o erro amostral toleravel a partir das equacdes (1) e

(2):

1 1

= 1)
0

n = N.Tlo (2)
N+n0

Onde n, € a primeira aproximagdo do tamanho da amostra, E2 é o erro amostral

toleravel, N é o nimero de elementos da populacdo e n € o tamanho da amostra.



A partir desse calculo com o uso das equages (1) e (2), resultou que o numero de
pessoas — com uma amostra da populacdo equivalente a 350 (numero total de clientes) — a
serem entrevistados foi de 155, com uma margem de 6% de erro. No entanto, foram
desconsiderados 12 questionarios por conta de estarem incompletos, assim totalizando 175
questionérios aplicados e validos.

A coleta de informacdes foi dividida em duas fases distintas: primeiramente o
cliente responde o questionario (Tabela 1) conforme sua expectativa em relacdo ao servigo do
Restaurante X, depois de finalizar a primeira parte o cliente responde 0 mesmo questionario
para o desempenho em relagdo ao servico prestado. Posto em pratica ao longo de uma
semana, referente ao més de setembro de 2019, das 11h00 as 14h00, sendo aplicado depois do
cliente terminar a refeicao.

Apds a coleta de todos os dados, foi realizado uma analise estatistica dos
resultados encontrados, com o objetivo de medir a qualidade do servigo. Subtraindo a nota
média da primeira entrevista (expectativa), com a nota média que corresponde a percep¢do
(desempenho) do cliente, ocasionando na performance em que a empresa Se encaixa e
podendo melhorar a qualidade do servigco ofertado pelo restaurante, segundo Salomi et al,
(2005) (equacéo 3):

PE — EX = QUAL ©)

Onde PE é a media da percep¢do do cliente, EX é a média da expectativa do

cliente e QUAL corresponde a qualidade do servico.



Quadro 1 - Questionario SERVQUAL.

Dimensdao| N@ Item de Avaliagdo Expectativa Desempenho
1 |Dispor de estacionamento apropriado? (I)N2)(3)(4)(5) | (2)(2)(3)(4)(5)
ol As instalacGes fisicas (iluminagdo, mesas e expositores) devem ser visualmente
Q | o [otaletesfiics (luming postores) (1(2)(3)(4)(5) | (1)2)(3)(4)(5)
2 atrativas e agradaveis?
g 3 |0ambiente deve estar sempre limpo? (1)2)(3)(4)(5) | (2)(2)(3)(4)(5)
U] — - —
2 Os funcionarios devem estar sempre bem vestidos e com boa aparéncia
< 4 . P P (1)(2)(3)(4)(5) | (2)(2)(3)(4)(5)
+ (higiene pessoal)?
5  |Dispor de equipamentos modernos e conservados? (I)N2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
u Cumprir com os horarios estabelecidos de funcionamento (abertura e
2 6 § (1)(2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
a fechamento)?
é 7 |Registrar os pedidos sem erros? (1)(2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
E 8  |Demonstrar interesse em atender os clientes e resolver seus problemas? (I)2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
8 9  |Passarinformages de forma confidvel e precisa? (1)2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
Os funcionarios devem mostrar sempre disponiveis e atender prontamente os
PO I i precer i (1)(2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
2 clientes?
g 11 |Os funciondrios devem estar sempre dispostos a ajudar o cliente? (I)2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
E 12 |Os funcionarios devem atender com rapidez? ()N2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
9]
w 0s funcionarios do restaurante nunca estdo ocupados
x 13 . ‘ 00cp (1)(2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
demais para responder aos pedidos dos clientes?
14 |0 comportamento dos funciondrios devem transmitir confianga aos clientes? | (1)(2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
<
o Os clientes devem se sentir seguros em relagdo aos alimentos e os servicos
2 | ¢ : ©{n2ses) | (1ps)e)s)
g prestados?
8 16 |Os funcionarios devem ser educados e corteses com os clientes? (1)2)(3)(4)(5) | (2)(2)(3)(4)(5)
) 0s funcionarios devem ter conhecimentos para responder as perguntas dos
7o P TEsponier s pere (1)(2)(3)(4)(5) | (1)(2)3)(4)5)
clientes?
18  |Fornecer atencdo individual aos clientes? (1)(2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
E 19  |Terapreocupagdo de fazer o melhor pelos clientes? (1)2)(3)(4)(5) | (2)(2)(3)(4)(5)
g 20 |Terhorario de funcionamento conveniente para os clientes? ()N2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
E 21 |0s funcionarios devem lidar de maneira cuidadosa com os clientes? (1)(2)(3)(4)(5) | (1)(2)(3)(4)(5)
22 |Entender as necessidades especificas e interesses dos clientes? (I)N2)(3)(4)(5) | (2)(2)(3)(4)(5)

Fonte: Adaptado FERREIRA et al, 2017.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

O Restaurante X situado no municipio de Palhoca (regido metropolitana de
Florianopolis) — SC, fundado em 2009, teve um inicio dificil como qualquer empreendimento
sem um gestor com experiéncia no mercado. Comegou apenas com dois funcionarios, sendo
uma cozinheira e um garcom; e teve que praticar precos abaixo dos restaurantes locais, a fim
de atrair clientes e demonstrar a sua qualidade. Com o decorrer do tempo foi se adaptando e

evoluindo, até os dias de hoje se tornar um restaurante conhecido e bem frequentado na
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regido. Dispde de 11 colaboradores em sua empresa e tem um faturamento de
aproximadamente de 200 mil reais ao més. Sua carteira de clientes gira em torno 350 clientes
fidelizados, o horario de funcionamento € das 11:00 as 14:00 de segunda-feira a sexta-feira, e
nos finais de semana possui um horario diferenciado das 11:00 as 15:00. Oferece servico de
buffet e refeicdes por quilo, o publico alvo séo principalmente os funcionarios do comércio
local e universitarios durante os dias de semana; e aos finais de semana predomina um publico
familiar.

Os resultados detalhados com relacéo a faixa etaria e sexo dos respondentes estdo

apresentados na Tabela 1 e 2, Figuras 1 e 2.

Tabela 1 — Resultados referente ao sexo dos respondentes.

Quantidade Quantidade Porcentagem Porcentagem
Absoluta Acumulada Absoluta Acumulada
Masculino 100 100 57% 57%
Feminino 75 175 43% 100%
Total 175 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Dos 175 clientes que participaram da pesquisa, 75 eram do sexo feminino (43%) e
100 eram do sexo masculino (57%), como mostra na Tabela 1 e na Figura 1.

Figura 1 — Resultados referente ao sexo dos respondentes.

Sexo

H Masculino ® Feminino

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)
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Tabela 2 — Resultados referente a faixa etaria dos respondentes.

Quantidade Quantidade Porcentagem Porcentagem
Absoluta Acumulada Absoluta Acumulada
Até 18 anos 9 9 5% 5%
De 19 a 39 anos 118 127 67% 72%
De 40 a 60 anos 42 169 24% 96%
Acima de 60 anos 6 175 4% 100%
Total 175 100%

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Na idade, a maior concentra¢do vem do intervalo de 19 a 39 anos (67%), e logo
em seguida o intervalo de 40 a 60 anos (24%). Também se observa que o publico juvenil e os
idosos estdo bem abaixo das outras médias, com 5% e 4% (respectivamente) como mostra na

Tabela 2 e Figura 2.

Figura 2 — Resultados referente a faixa etaria dos respondentes.

Faixa etaria

HAté 18 anos M De 19 a 39 anos De 40 a 60 anos M Acima de 60 anos

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Para facilitar a apresentacdo dos resultados, os mesmos foram separados em
tabelas e graficos com as médias do questionario SERVQUAL, calculadas neste estudo para
identificar a colocacao dos respondentes.
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Tabela 3 - Médias da expectativa e do desempenho na dimensdo Tangibilidade.

. ~ X MEDIA MEDIA
o ~
Dimenséo N ITEM DE AVALIACAO EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
1 Dispor de estacionamento 388 254 1,34

apropriado?

As instalagdes fisicas

(iluminagéo, mesas e
2 expositores) devem ser 4,06 3,93 -0,13
visualmente atrativas e
agradaveis?
O ambiente deve estar sempre
limpo?
Os funcionarios devem estar
4 sempre bem vestidos e com boa 4,53 4,54 0,01
aparéncia (higiene pessoal)?
5 Dispor de equipamentos

modernos e conservados?

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

4,82 4,42 -0,41

Tangibilidade

3,85 3,94 0,09

A Tabela 3 e o Gréafico 1 representa as médias da expectativa e do desempenho
dos atributos da dimensdo tangibilidade. As questdes representados sdo “Dispor de
estacionamento apropriado?” (Questdo 1), “As instalagBes fisicas (iluminacdo, mesas e
expositores) devem ser visualmente atrativas e agradaveis?” (Questdo 2), “O ambiente deve
estar sempre limpo?” (Questdo 3), “Os funcionarios devem estar sempre bem vestidos e com
boa aparéncia (higiene pessoal)?” (Questdo 4), “Dispor de equipamentos modernos e
conservados?” (Questéao 5).

As duas questdes que foram mais bem avaliados na dimensdo foram “As
instalacBes fisicas (iluminacdo, mesas e expositores) devem ser visualmente atrativas e
agradaveis?” e “Dispor de equipamentos modernos e conservados?” ambos com o GAP
positivo. Indicando que a qualidade da aparéncia das instalacdes fisicas e dos equipamentos
do ambiente estdo agradaveis para os clientes.

A questdo 4, “Os funcionarios devem estar sempre bem vestidos e com boa
aparéncia (higiene pessoal)?”, apresentou um GAP positivo, mas relativamente neutro, bem
proximo ao zero. Mostrando que o quesito da higiene pessoal esté satisfatorio, porém pode ser
melhorado.

A maior discrepancia negativa foi o GAP da questdo 1, “Dispor de
estacionamento apropriado?”’, com a diferenga de -1,34, o menor GAP dentre todas as 22
perguntas. Indicando que a empresa ndo proporciona um estacionamento adequado para o

volume de clientes que frequentam o Restaurante X principalmente nos horarios de pico.
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Dando também destaque para a questdo 3, “O ambiente deve estar sempre
limpo?”, apresentou uma desigualdade grande de -0,41 em seu GAP. Assim determina que o

restaurante precisa melhorar neste quesito de limpeza.

Gréfico 1 - Médias da expectativa e do desempenho na dimensdo Tangibilidade.

Tangibilidade

Questdo 1 Questado 2 Questdo 3 Questao 4 Questdo 5

4.5

N

3.

(€]

w

2.

(9]

B Média Expectativa B Média Percepgao

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Tabela 4 - Médias da expectativa e do desempenho na dimensdo Confiabilidade.
MEDIA MEDIA

. ~ o ~
Dimensdo N ITEM DE AVALIACAO EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
Cumprir com os horéarios
6 estabelecidos de funcionamento 4,53 4,69 0,16
§ (abertura e fechamento)?
2 7 Registrar os pedidos sem erros? 4,61 4,63 0,02
E Demonstrar interesse em atender
“g 8  osclientes e resolver seus 4,66 4,6 -0,06
(&) problemas?
g  Passarinformacdes de forma 46 4,51 0,09

confiavel e precisa?
Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Na Tabela 4 e no Grafico 2, pode-se visualizar as médias da expectativa e do
desempenho dos atributos da dimensdo confiabilidade. As questbes representados s&o
“Cumprir com os horarios estabelecidos de funcionamento (abertura e fechamento)?”
(Questdo 6), “Registrar os pedidos sem erros?” (Questdo 7), “Demonstrar interesse em
atender os clientes e resolver seus problemas?” (Questdo 8), “Passar informacfes de forma

confidvel e precisa?” (Questao 9).



14

Apresentou apenas uma questdo com o GAP positivo na dimenséo, a questéo 6,
“Cumprir com os horérios estabelecidos de funcionamento (abertura e fechamento)?”,
diferenca de 0,16. Indicando satisfacdo com o cumprimento do horario de funcionamento do
restaurante.

A questdo 7, “Registrar os pedidos sem erros?”, estd bem préximo ao zero, mas
apresentou um GAP positivo. Mostrando que os clientes estdo satisfeitos com o quesito de
registrar os pedidos.

As demais questdes 8, “Demonstrar interesse em atender os clientes e resolver
seus problemas?”, e a questdo 9, “Passar informacgdes de forma confidvel e precisa?”,
atingiram uma desigualdade em seu GAPs de -0,06 e -0,09, respectivamente. Apresentando
uma fraqueza do Restaurante X referente ao grau de confianca em prestar o servico para 0

cliente.

Grafico 2 - Médias da expectativa e do desempenho na dimensdo Confiabilidade.

Confiabilidade

5
4.5
3.5
2.5

2

Questdo 6 Questdo 7 Questdo 8 Questdo 9
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w

B Média Expectativa B Média Percepgdo

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

As médias da expectativa e do desempenho da dimensdo receptividade estdo
representadas na Tabela 5 e no Gréafico 3. As questdes representados sdo “Os funcionarios
devem mostrar sempre disponiveis e atender prontamente os clientes?” (Questdo 10), “Os
funcionarios devem estar sempre dispostos a ajudar o cliente?” (Questdo 11), “Os
funcionarios devem atender com rapidez?” (Questdo 12), “Os funcionarios do restaurante

nunca estao ocupados demais para responder aos pedidos dos clientes?” (Questao 13).
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Tabela 5 - Médias da expectativa e do desempenho na dimensdo Receptividade.
MEDIA MEDIA

1 3 ]
Dimensdo N ITEM DE AVALIACAO EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
Os funcionarios devem mostrar
10  sempre disponiveis e atender 4,63 4,57 -0,06
prontamente os clientes?
2 Os funcionarios devem estar
8 11  sempre dispostos a ajudar o 4,62 4,49 -0,13
> cliente?
‘% 12 CO; rTl:urr;ci_c(;nélroios devem atender 4,35 4,32 0,03
2 pidez®
o Os funcionarios do restaurante
13 Nunca estdo ocupados 417 4,15 0,02

demais para responder aos
pedidos dos clientes?
Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Na dimensdo receptividade, todos os seus GAPS estiveram abaixo da média geral
de desempenho. Tendo um destaque na questdo 11, “Os funcionarios devem estar sempre
dispostos a ajudar o cliente?”; apresentando a maior diferenga (-0,13) em seu GAP.
Mostrando uma fraqueza na disposi¢do dos funcionarios no estabelecimento.

Ademais questBes “Os funcionarios devem mostrar sempre disponiveis e atender
prontamente os clientes?”’; “Os funcionarios devem atender com rapidez?”; “Os funcionarios do
restaurante nunca estdo ocupados demais para responder aos pedidos dos clientes?”,
apresentaram GAPs negativos com uma diferenca de -0,06; -0,03; -0,02, respectivamente.

Indicando uma fraqueza na prontidao dos funcionarios e na rapidez para atender os clientes.

Gréfico 3 - Médias da expectativa e do desempenho na dimensao Receptividade.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019).
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Tabela 6 - Médias da expectativa e do desempenho na dimensdo Seguranca.

MEDIA MEDIA
EXPECTATIVA PERCEPCAO

Dimensdo  N° ITEM DE AVALIACAO GAP

O comportamento dos
14  funcionarios devem transmitir 4,43 4,44 0,01
confianca aos clientes?
Os clientes devem se sentir
seguros em relacao aos
alimentos e o0s servicos
prestados?
Os funcionarios devem ser
16  educados e corteses com 0s 471 4,72 0,01
clientes?
Os funcionarios devem ter
17  conhecimentos para responder as 431 4,44 0,13
perguntas dos clientes?
Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

15 4,83 4,5 -0,33

Seguranga

Na Tabela 6 e no Gréfico 4, pode-se visualizar as médias da expectativa e do
desempenho dos atributos da dimensdo seguranca. As questdes representados siao “O
comportamento dos funcionarios devem transmitir confianca aos clientes?” (Questao 14), “Os
clientes devem se sentir seguros em relacdo aos alimentos e 0s servigos prestados?” (Questio
15), “Os funcionarios devem ser educados e corteses com 0s clientes?” (Questdo 16), “Os
funcionarios devem ter conhecimentos para responder as perguntas dos clientes?” (Questao
17).

A dimensdo seguranca apresentou uma boa média em seu GAPs, dando destaque
na questdo 17, “Os funcionarios devem ter conhecimentos para responder as perguntas dos
clientes?”, com uma diferenca em seu GAP de 0,13. Indicando satisfacdo na transmisséo de
confianca e seguranca do Restaurante X para os clientes.

A questdo 15, “Os clientes devem se sentir seguros em relacdao aos alimentos e 0s
servigos prestados?”, demonstrou um dos maiores GAPs negativo do questionario, com uma
diferenca -0,33. Mostrando que os clientes ndo estdo confiantes em relacdo a qualidade dos
alimentos que sdo oferecidos pelo Restaurante X, pois como demonstra na dimensao
seguranga, as outras questdes relacionadas ao servigo prestado dos funcionarios resultaram em
um GAP positivo.

Além disso é importante destacar a questdo 14, “O comportamento dos
funcionarios devem transmitir confianca aos clientes?”, e a questdo 16, “Os funcionarios
devem ser educados e corteses com 0s clientes?”, com uma diferenca positiva em seus GAPs
quase nula, ambos com uma diferenca de 0,01. Indicando que os funcionarios do Restaurante

X estdo transmitindo confiancga e educacéo aos clientes, mas pode ser aperfei¢oado.
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Gréfico 4 - Médias da expectativa e do desempenho na dimensao Seguranga.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

Tabela 7 - Médias da expectativa e do desempenho na dimensdo Empatia.

. ~ ~ MEDIA MEDIA
(o] ~
Dimensdo N ITEM DE AVALIACAO EXPECTATIVA PERCEPCAO GAP
18 qunecer atencdo individual aos 3,82 4,25 0,43
clientes?
19 Tera preocupacao de fazer o 45 45 0
melhor pelos clientes?
= 20 Ter horgrlo de funcmngmento 4,34 4,59 0.25
o conveniente para os clientes?
Q. . , . .
c Os funcionarios devem lidar de
L 21  maneira cuidadosa com os 4,49 45 0,01
clientes?
Entender as necessidades
22  especificas e interesses dos 4,29 4,33 0,04
clientes?

Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

A Tabela 7 e o Grafico 5 representa as médias da expectativa e do desempenho
dos atributos da dimensdo empatia. As questdes representados sdo “Fornecer atencdo
individual aos clientes?” (Questao 18), “Ter a preocupagdo de fazer o melhor pelos clientes?”
(Questdo 19), “Ter horario de funcionamento conveniente para 0s clientes?” (Questdo 20),
“Os funcionarios devem lidar de maneira cuidadosa com os clientes?” (Questio 21),
“Entender as necessidades especificas e interesses dos clientes?” (Questdo 22).

E a dimensdo com os melhores resultados, significa que a empresa corresponde
em 100% nesta dimensdo. A questdo 21 “Os funcionarios devem lidar de maneira cuidadosa

com os clientes?”, e a questdo 22 “Entender as necessidades especificas e interesses dos
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clientes?”, ambas mostram os GAPs positivos com uma diferenca de 0,01 e 0,04. Mostrando a
alta empatia do Restaurante X com os seus clientes.

A questdo 19, “Ter a preocupacao de fazer o melhor pelos clientes?”, apresentou o
unico GAP igual a zero, de todo o questionario. Indicando ser um ponto forte a preocupacao
pelo cliente, mas a0 mesmo tempo com um cuidado para ndo se tornar uma fraqueza do
Restaurante X.

Os dois maiores GAPs positivo do questionario localiza-se na questdo 18,
“Fornecer atencdo individual aos clientes?”, ¢ na questdo 20, “Ter horario de funcionamento
conveniente para os clientes?”, apresentando uma desigualdade em seu GAP de 0,43 e 0,25
(respectivamente). Indicando que o Restaurante X consegue compreender e atender as

necessidades dos clientes, resultando em uma qualidade de servico satisfatoria.

Gréfico 5 - Médias da expectativa e do desempenho na dimensdao Empatia.
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019).

6 RECOMENDACOES

O Restaurante X através da pesquisa, conseguiu localizar seus pontos fortes e
pontos fracos em relacdo ao servico prestado pelo estabelecimento. Deste modo seréo
destacados 0s principais pontos positivos e 0s principais pontos negativos, seguidos com uma
recomendacdo para a analise dos gestores.
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Os pontos fortes estiveram nitidamente na dimensdo empatia, principalmente nas
questdes do atendimento individual e do horério de funcionamento adequado para os clientes.
Propde-se ao responsavel pelo Restaurante X uma exploracdo nesses pontos da empatia, uma
divulgacdo do bom relacionamento do estabelecimento com os clientes, atraves de suas redes
sociais — Facebook, Instagram e o proprio site do estabelecimento —. A fim de enriquecer o
seu marketing digital, um ambiente web que facilita a comunicagdo entre o restaurante e o
consumidor, resultando no aumento da sua carteira de clientes ou apenas mantendo 0s
mesmaos.

A dimensdo tangibilidade apresentou os piores pontos negativos em questdo da
limpeza e o estacionamento. PropBe-se que 0s responsaveis pelo Restaurante X controlem
melhor a limpeza ou tenham um treinamento mais preciso, tanto na higienizacdo das mesas
como no chdo; e no quesito das vagas fazer um levantamento nas redondezas para indicar
espacos para seus clientes estacionarem ou criar parcerias com 0s estacionamentos préximos
do Restaurante X, proporcionando uma troca de favores para ambos.

Por final, a dimenséo receptividade foi classificada como a pior dimensédo dentre
as cinco dimensdes. Apresentando os quatro GAPS negativos, apesar das diferencas negativas
ndo serem tdo amplas, o ideal seria que o estabelecimento conseguisse trabalhar oferecendo
um servigo equivalente ou superior a expectativa gerada pela clientela. Propde-se que os
responsaveis pelo Restaurante X efetuem um treinamento com seus funcionarios com
finalidade que estes sejam capazes de ter uma melhor interacdo com o cliente, conseguindo
informéa-los com precisdo sobre todas as formas de servico do Restaurante X, e atendé-los da

melhor e mais répida forma possivel.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo aplicou a ferramenta SERVQUAL adaptada ao contexto do servico
alimenticio, especificamente, um restaurante; tendo como objetivo identificar a percepcao dos
clientes referente aos servicos prestados em funcdo das 5 dimensbes (Tangibilidade,
Confiabilidade, Receptividade, Seguranca, Empatia), e assim localizar os pontos que
necessitam de melhorias no estabelecimento.

Os resultados revelam que o restaurante X apresentou um bom nivel de qualidade
dos servicos prestados, de acordo com a avaliacdo dos seus clientes. Eles alcancaram

melhores indices, em um todo, nas dimensBes Seguranca, Confiabilidade e Empatia. Dando
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destaque a dimens&o Empatia apresentando todos os itens com o GAP positivo e resultados de
alta qualidade. E as dimensfes que apresentaram maior diferenca negativa entre expectativa e
desempenho foram Receptividade e Tangibilidade, analisados os Gaps individuais de cada
item de avaliacdo, a dimensdo receptividade apresentou maior quantidade de itens negativos e
a dimensé&o tangibilidade apresentou as questdes de maiores discrepancias.

Para uma empresa, independente do seu ramo, desejar um nivel de satisfacdo para
manter-se qualificada e competitiva no mercado é essencial um investimento em todas as
dimens0es referente a qualidade de servicos. Esse estudo trata-se de extrema importancia para
a geréncia, ja que demonstra que em algumas questdes necessitam de uma atencdo melhor.

De um modo geral este estudo proporcionou um feedback positivo com relacéo a
pesquisa de satisfacdo dos clientes do Restaurante situado na Grande Florianopolis — SC, em
funcdo das 5 dimensdes (Tangibilidade, Confiabilidade, Receptividade, Seguranca, Empatia)
do modelo SERVQUAL. Além disso, o0 emprego da escala SERVQUAL permitiu demonstrar
que algumas questdes necessitam de uma maior atengdo por parte da geréncia.

Para proximos estudos, sugere-se a aplicacdo de um modelo mais detalhado sobre
a parte alimenticia, para que se possa entender o resultado negativo obtido na questdo 15
sobre “Os clientes devem se sentir seguros em relacdo aos alimentos e 0S servigos

prestados?”.
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